การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา by สีหาอาจ, สุจิตรา et al.
การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 1




















วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561
บทคัดย่อ
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาสภาพ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ ปัญหาและอุปสรรคในการจัด





พบว่า  การบริการสารสนเทศเชิงรุกที่มีการปฏิบัติในระดับมาก  ได้แก่  บริการสอนการรู้สารสนเทศ  บริการตอบคำาถามและ 





















provision  of  proactive  information  services  of  libraries  in  higher  education  institutions.  The 
instruments used  in  the study were questionnaires and  interviews. The research population 
included twenty head of information service department and one hundred twenty subscribers 
of the library. Statistics used in data analysis were percentage, mean and standard deviation.
  1.  The  research  found  that  the  library  of  higher  education  institutes  had  aggressive 
 information service activities at a moderate level. When classified, the most common proactive 
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information  service  activities  included.  The  following:  information  literacy,  reference  service, 



























lek,  2013,  p.  71)  มีแนวคิดและวิธีการปรับเปลี่ยนการบริการสารสนเทศเป็นเชิงรุกที่มุ่งเน้นความต้องการของผู้ใช้บริการ
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สมมาประยุกต์ใช้  ปรับปรุงการให้บริการ  และนำาเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพื่อช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศได้
อย่างสะดวกและทันการณ์ มีการพัฒนาและฝึกฝนบุคลากร เพื่อพัฒนาทักษะและการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยนำา 
แนวปฏิบัติงานในการสร้างบริการเชิงรุก ได้แก่ 1) แผนการบริการลูกค้า 2) การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 3) การมีจิตสำานึก







ผู้ใช้บริการ  การนำาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาช่วยในการเข้าถึงสารสนเทศ  กลยุทธ์การตลาด  การสร้างบริการสารสนเทศเชิงรุก
ที่เป็นเลิศ  การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการสารสนเทศเชิงรุกมาประยุกต์ใช้กับห้องสมุด  ทำาให้ห้องสมุดมีบริการที่มีคุณภาพ  
มบีริการสารสนเทศทีต่อบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผู้ใชบ้ริการได้อยา่งมปีระสทิธภิาพและสามารถสร้างความ
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กรอบแนวคิดในก�รทำ�วิจัย
  ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ  7Ps  การบริการ
สารสนเทศเชิงรุก และองค์ประกอบของการบริการสารสนเทศเชิงรุก และนำามากำาหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยการจัดบริการ
สารสนเทศเชิงรุก ได้แก่ สภาพการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ ปัญหาและอุปสรรค ดังนี้
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    1.1  กลุ่มตัวอย่างสำาหรับวิธีวิจัยเชิงปริมาณ  ได้แก่  หัวหน้าแผนกงานบริการสารสนเทศของห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาที่มีการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 117 คน ซึ่งมากกว่าจำานวนที่กำาหนดไว้ในตารางกำาหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970, pp. 607-610)








      ตอนที ่1 ขอ้มลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่หน่วยงานทีส่งักดั เพศ อาย ุประสบการณก์ารทำางาน 
ในหน้าที่การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก



























ทีม่กีารปฏบิตัใินระดบัมาก ได้แก ่บริการสอนการรู้สารสนเทศ (X = 4.48) บริการตอบคำาถามและชว่ยการคน้ควา้ (X  = 4.46) 





    3.1  แผนการบริการผู้ใช้บริการ  พบว่า  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีการวางแผนการบริการผู้ใช้บริการโดยจัด
บริการสารสนเทศเชิงรุกตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  จัดหลักสูตรการสอนทักษะการสืบค้นทั้งแบบพื้นฐานและขั้นสูง
ที่เหมาะสมกับความต้องการและความจำาเป็นที่สนับสนุนการเรียนการสอนของมหาวิทยาลัย  เช่น  จัดการสอนและอบรม 
การสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ต่างๆ  สำาหรับอาจารย์และนักศึกษาในระดับปริญญาเอกและปริญญาโท  การปฐมนิเทศการใช้






อาจารย์  และนักวิจัย  เป็นต้น  เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการมากที่สุด  ทำาให้ผู้ใช้บริการได้รับ 
ความพึงพอใจและความเชื่อใจที่ผู้ใช้บริการมีต่อห้องสมุด
    3.3  การมีจิตสำานึกในการบริการ  พบว่า  ผู้ให้บริการมีความใจพร้อมบริการ  มีความกระตือรือร้น  พูดจาสุภาพ 
มอีธัยาศยัด ีเตม็ใจชว่ยเหลอืผู้ใชบ้ริการอยูส่ม่ำาเสมอ รวมถงึการควบคมุอารมณใ์นการสือ่สารกบัผู้ใชบ้ริการ ทำาใหผู้้ใชบ้ริการ
เกิดความประทับใจ กลับมาใช้บริการซ้ำาและอาจมีการแนะนำาหรือบอกต่อกับผู้ใช้บริการคนอื่น ๆ














    4.1  แผนการบริการผู้ใช้บริการ  พบว่า  การประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกยังไม่ 













    4.5  เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การสืบค้นข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่อาจมีปัญหาด้านเทคโนโลยี
การเข้าถึงอาจต้องมีบัญชีผู้ใช้ในการเข้าถึงแหล่งทรัพยากรสารสนเทศน้ันๆ  ทำาให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความสะดวก  รวมถึง 
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  2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำาเร็จในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา มีดังนี้


















    2.4  ผู้ให้บริการมีความรู้  ความสามารถ  ทักษะความชำานาญด้านต่าง  ๆ  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  สุจีรา 
การเจริญดี  (Sujira  Karnjaroendee,  2003,  p.  96)  ที่พบว่า  ห้องสมุดต้องมีการพัฒนาบุคลากรให้เป็นผู้มีความรู้ 
ความชำานาญในการใหบ้ริการสารสนเทศในทกุรูปแบบ เพิม่ประสทิธภิาพในการทำางานของบคุลากรวชิาชพีบรรณารักษ์ ใหก้า้วทนั 
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  เน้นการให้บริการเชิงรุก  รวมถึงความสามารถในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอื่น  มีทักษะ
ภาษาต่างประเทศที่เป็นสากลในระดับที่ติดต่อสื่อสารได้  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กาญจนา  เพ็งคำาศรี  (Kanchana 
Pengkumsri, 2012, p. 176) ที่พบว่า บรรณารักษ์ควรมีความรู้เกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศที่ผู้ใช้บริการต้องการ รู้แหล่ง
คำาตอบ  การวิเคราะห์และสังเคราะห์สารสนเทศ  เพื่ออำานวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการสามารถนำาไปใช้ได้ทันที  มีทักษะ 
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ของประเทศไทยในรูปแบบดจิิทลั เพือ่สง่เสริมการใชส้ารสนเทศร่วมกนัและชว่ยพฒันาการใชบ้ริการสารสนเทศใหร้วดเร็วและ
ทันสมัย ให้ครอบคลุมกับความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้บริการ 










2001,  p.  121)  ที่พบว่า  ห้องสมุดควรต้องมีการส่งเสริมเรื่องประชาสัมพันธ์  เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบถึงรูปแบบและบริการ
สารสนเทศที่ห้องสมุดจัดให้บริการ ตลอดจนบุคลากรมีจำานวนจำากัด อาจทำาให้การจัดบริการสารสนเทศขาดความต่อเนื่อง






    3.3  ห้องสมุดประสบปัญหาการขาดแคลนกำาลังคนในการจัดบริการสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริการ  ซึ่งสอดคล้อง 
งานวจัิยของ วนัสสดุา ดษิยบตุร (Wanassuda Disyabutra, 2010, abstract) ทีพ่บวา่ บรรณารักษ์/เจ้าหน้าทีไ่ม่ชำานาญ






p.  175)  ที่พบว่า  บรรณารักษ์บริการประสบปัญหาด้านทักษะในการใช้ภาษาอังกฤษ  ทักษะในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ความรู้เกี่ยวกับแหล่งทรัพยากรสาสนเทศอ้างอิง และการติดตามแหล่งสารสนเทศใหม่ ๆ ที่ใช้ในการให้บริการ
    3.4  ฐานข้อมูลออนไลน์มีไม่เพียงพอกับความต้องการและไม่ครอบคลุมทุกสาขาวิชา  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ รัตนา พรหมสวัสดิ์ (Ratana Promsawasdi; 2011, p.120) ที่พบว่า ฐานข้อมูลออนไลน์ที่มีให้บริการไม่ตรงตาม 
ความต้องการ  รวมทั้งทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการล้าสมัย  ขาดความต่อเน่ือง  ระบบการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ
ทำาให้ผู้ใช้บริการไม่พบทรัพยากรสารสนเทศที่ชั้นหนังสือ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วนัสสุดา ดิษยบุตร (Wanassuda  
Disyabutra, 2010, abstract). ทีพ่บวา่ จำานวนและแหลง่ขอ้มลูทีใ่หบ้ริการอาจมไีมเ่พยีงพอตอ่ความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ
    3.5  ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความสะดวกในการสืบค้นข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่  ซึ่งสอดคล้องกับ 
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งานวจัิยของ รัตนา พรหมสวสัด์ิ (Ratana Promsawasdi, 2011, p. 121) ทีพ่บวา่ผู้ใชบ้รกิารไมท่ราบวธิกีารเขา้ถงึฐานขอ้มลู 
ผ่านทางออนไลน์ที่สำานักหอสมุดบอกรับจากภายนอกเครือข่ายมหาวิทยาลัยโดยต้องผ่านระบบเครือข่ายส่วนตัวเสมือน  หรือ 
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